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La presente investigación titulada Sistema de gestión de calidad ISO 9001 y el 
procedimiento administrativo en una municipalidad distrital de Lima, tuvo como objetivo 
general definir la correlación del sistema de gestión de calidad ISO 9001 y el procedimiento 
administrativo. Los instrumentos que se utilizaron fueron cuestionarios que según Meneses 
y Rodriguez (2016) es un mecanismo continuo mediante el cual se formulan 
cuestionamientos con la intención de recoger información, basada en el tratamiento 
cuantitativo, dichos instrumentos fueron sometidos a las pruebas de confiabilidad y validez 
que determinaron que son aceptables para su aplicación. El método empleado fue el 
hipotético deductivo, el tipo de investigación es básica, el diseño es descriptivo correlacional 
no experimental. La población esta representada por 100 empleados de una municipalidad 
de lima, asimismo la muestra estuvo conformada por 80 trabajadores. La técnica empleada 
para recolectar información fue la encuesta y los instrumentos de recolección de datos 
fueron los cuestionarios que fueron debidamente validados atravez del juicio de expertos y 
su confiabilidad a travez del estadístico de fiabilidad KR 20 y Alfa de cronbach. Se concluyó 
que existe evidencias suficientes para afirmar que existe relación entre el Sistema de gestión 
de calidad ISO 9001 y el procedimiento administrativo en una municipalidad distrital de 
Lima según el estadístico Rho de Spearman (P = ,014 y Rh0 = ,257). 
 









The present investigation entitled ISO 9001 quality management system and administrative 
procedure in a district municipality of Lima, had the general objective of defining the 
correlation of the ISO 9001 quality management system and the administrative procedure. 
The instruments that were used were questionnaires that according to Meneses and 
Rodriguez (2016) is a continuous mechanism through which questions are formulated with 
the intention of collecting information, based on the quantitative treatment, these 
instruments were subjected to the reliability and validity tests that determined that they are 
acceptable for your application. The method used was the hypothetical deductive one, the 
type of investigation is basic, the design is descriptive, not experimental, correlational. The 
population is represented by 100 employees of a municipality of Lima, also the sample was 
made up of 80 workers. The technique used to collect information was the survey and the 
data collection instruments were the questionnaires that were duly validated through expert 
judgment and their reliability through the reliability statistic KR 20 and Cronbach's Alpha. It 
was concluded that there is sufficient evidence to affirm that there is a relationship between 
the ISO 9001 quality management system and the administrative procedure in a district 











Existen dos principales estándares de sistemas de gestión conocidos en todo el mundo, a 
saber: el ISO 9001 (Sistema de gestión de calidad) y el ISO 14001 (Sistema de gestión 
ambiental). Las nuevas versiones se publicaron en septiembre de 2015 (Ferreira, Poltronieri 
& Gerolamo, 2019) y (Sotelo, 2018). En lo que se refiere a la incorporación y certificación 
de un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 demanda la consecución de los fundamentos 
y exigencias que este dispositivo establece. Las instituciones que proporcionan servicios al 
público requieren como procedimiento básico, comprender y emplear las estipulaciones de 
la norma teniendo en cuenta las pautas legales aplicables, que les permita otorgar 
prestaciones de calidad, asegurando su utilidad y sustentabilidad en el tiempo (Benzaquen, 
2018; Martínez, Laguado y Flórez, 2018).  
 
Para las entidades cubanas que otorgan prestaciones académicas de posgrado, la 
inclusión de los protocolos de un sistema de gestión de la calidad ISO 9001, demanda una 
modificación en el esquema organizacional, debido a que lo predominante en el colectivo 
son las formas de acreditación de las aplicaciones, que generalmente, se avocan más en 
valorar las conclusiones que la coordinación en si. Además se ha probado que la 
programación completa de las metas, los indices de excelencia y las actos para el monitoreo 
de amenazas, así como el instauración de un solo procedimiento de documentación, 
establecen los fundamentos para una administración eficiente del procedimiento pedagogico 
(Roque, Guerra y Escobar, 2016), asimismo las Universidades de Ecuador están buscando 
un modelo institucional para ser certificadas, en ese sentido en la Universidad de Otavalo, se 
propusieron obtener un Sistema de Gestión de Calidad para el proceso de investigación, 
basado en la norma ISO 9001-2015, la que originó la elaboración de un estudio de 
naturaleza exploratoria y descriptiva, con la utilización de un procedimiento mixto 
configurado en 7 fases, las cuales contenían desde la precisión de la clase de investigación 
hasta el proyecto del Sistema de Gestión de Calidad (Becerra, Andrade y Díaz, 2019). 
 
En el Debate Nacional: Campaña por la vida y garantía de mercancías y servicios, 
realizado en el Ministerio de Cultura el 01.07.2016, el especialista Walter Ramírez, 
encargado de la Oficina de Investigaciones Económicas del Instituto Nacional de Calidad, 
señaló que únicamente el 1% de compañias formales en el Perú cuenta con sistemas de 





organizaciones dirigir e incrementar la cualidad de sus productos o servicios. Este tipo de 
avales son exigidas en el rango mundial para el intercambio de productos o servicios 
(INACAL, 2016). Por otro lado el Centro Comercial Real Plaza Cusco consiguió la 
certificación del sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015, sobre la gestión de residuos 
sólidos no peligrosos reaprovechables y no reaprovechables, esto es, recolección, 
segregación, almacenamiento temporal, valorización y disposición final en relleno sanitario 
(AENOR, 2019). 
  
Un caso de aplicación del Sistema de Gestion de Calidad, fue en el Consejo 
Municipal de San Isidro, debido a que en el 2009 se promulgó la Ley que regula las 
habilitaciones urbanas y edificaciones, se clasificaron las solicitudes de Licencia de 
Edificación (procedimiento administrativo del TUPA) en Modalidades de acuerdo a su 
característica de dimensiones y usos de las edificaciones proyectadas, permitiendo a los 
arquitectos precalificadores especializarse en cada modalidad, llegando a perfeccionar la 
atención de expedientes. Al respecto la alta dirección del consejo municipal realizó la 
propuesta de implementar la Norma del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001; 
posteriormente pese a que se llevó a cabo un proceso de capacitación y evaluación al 
personal del área, se identificaron que los procedimientos administrativos en general se 
atendían de manera más lenta, generando reclamos de los administrados, provocando 
además que los procesos institucionales y metas anuales planificadas de la Subgerencia de 
Obras Privadas no fueran cumplidos en los plazos administrativos señalados en el TUPA  
del municipio así como lo indicado en el Plan Operativo Institucional (POI), demostrando 
un vacío en la aplicación de la norma del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 por parte 
de los especialistas encargados en los trámites de expedientes de Licencia de Edificación.  
Teniendo en cuenta lo señalado, la presente investigación se realizó en el consejo municipal 
de Santa Anita donde se ha propuesto aplicar el sistema de gestión de calidad ISO 9001. 
 
En el escenario internacional, existen investigaciones relacionadas con el sistema 
de gestión de calidad ISO 9001, como son Bianchi & Ferraz (2020), Becerra, Andrade y 
Díaz (2019), Álzate, Ramírez y Bedoya (2019), Fontalvo y De La Hoz (2018), Ramdass & 
Nemavhola (2018), Simon & Kafel (2018), Gorry (2018), Zondo (2018), Castro y Rodríguez 
(2017), Eisner & Patel (2017) y Bento & Esteves (2016), en sus trabajos se resalta la 





que se mejoran los procesos conllevando así a la mejora de los productos y satisfacción de 
los clientes y obteniendo ventajas significativas, debido a la incorporación de los sistemas de 
calidad para la efectividad de las instituciones. Por otro lado también existen investigaciones 
relacionadas con el procedimiento administrativo, es el caso de Quecán (2020), Saad, Tayar, 
Ribeiro, Junqueira, Andrade & D’Avila (2019),  Silva & Fernandes (2019), Rodriguez & 
Breijo (2019), Silva, Santos, Almeida, Alvares, Kakehasi & Acurcio (2018), Garcia & 
Coltre (2017), Bookhan & Brandt (2016), Pestana (2016) y Slade (2016), los cuales  señalan 
en sus trabajos que el procedimiento administrativo como proceso social es una institución 
jurídica perteneciente al ordenamiento normativo, siendo una secuencia de acciones 
relacionadas, direccionados a obtener un bien o servicio.   
 
En el ámbito nacional, existen investigaciones relacionadas al sistema de gestión de 
calidad ISO 9001 de Oseda, Mendivel y Durán (2020), Benzaquen (2018) y Romero (2018), 
mediante el cual señalan que previo a la incorporación del sistema de gestión de calidad ISO 
9001, las instituciones que proporcionan servicios al público requieren como procedimiento 
básico, comprender y emplear las estipulaciones de la norma en paralelo con las pautas 
legales aplicables, que les permita otorgar prestaciones de calidad, asegurando su utilidad y 
sustentabilidad en el tiempo. Por otro lado, también existen investigaciones sobre el 
procedimiento administrativo, como es el caso de Huapaya (2019) y Obiol (2018), quienes 
realizan el análisis de las diferentes facetas del derecho del procedimiento administrativo y 
su aplicación práctica que permita llevar una adecuada convivencia social de la ciudadania, 
en el marco de la Ley del Procedimiento Administrativo General.  
 
Tambien teniendo en consideración de que el Estado es un entidad en el cual 
afluyen un significativo número de facultades, que al ser ejercidas tal y como lo indica la 
pauta jurídica, provocará en los administrados un impacto respecto de todos, asi como los 
efectos de la responsabilidad administrativa. 
 
El marco teórico revisado sobre la primera variable (sistema de gestión de calidad), 
propone al autor base Irurita (2012) quien la define como “La secuencia de tareas ordenadas 
que se realizan con respecto a un grupo de insumos (Bienes, técnicas, sistemas de 






En el trabajo realizado por Camisón, Cruz y Gonzalez (2006) resalta la definición 
de  Fayas (1995) quien señaló que la Gestión de calidad es un tema difícil de analizar, 
cuantificable a través de variables directamente observables como la percepción. Por otro 
lado en la investigación de Salazar (2015) hace referencia a la definición de Ishikawa (1985) 
quien señaló que la calidad, consiste en elaborar un producto o beneficio valioso y  
apropiado para el usuario final. 
 
En las investigaciones de Sivaram, Devadasan & Murugesh (2013), Masanganise, 
Matope & Pfukenyi (2013), Escanciano & Iglesias (2012) y Heras, Marimon & Casadesús 
(2011) analizan los impactos de la utilización de las herramientas del Sistema de gestión de 
calidad ISO 9001 en las organizaciones. 
 
Las dimensiones del sistema de gestión de calidad son consideradas de acuerdo a la 
propuesta teórica de Garvin (1987) quien definió lo siguiente: d1: Desempeño; relacionado a 
las características operacionales del producto. d2: Caracteristicas; se refiere a los aspectos 
adicionales al desempeño. d3: Fiabilidad; se relaciona a la posibilidad de trabajar sin fallas o 
daños por un establecido ciclo de tiempo. d4: Conformidad al diseño; se trata del grado de 
acatamiento de las características diseñadas y proyectadas para el producto. d5: Durabilidad; 
es el tiempo de vida útil del producto. d6: Calidad de servicio; se refiere a la celeridad, 
costo, facilidad de reparación y asistencia tecnológica. d7: Estetica; es el aspecto subjetivo 
que alude a la manera en que el objeto es captado por los usuarios. d8: Calidad percibida; es 
la sensación que se genera en el usuario de un bien como efecto de su divulgación en los 
medios informativos. 
 
 Para la segunda variable de estudio (procedimiento administrativo) se propone 
como autor base a Urwick (1948) quien la señala como “Grupo de facetas o ciclos sucesivos 
por medio del cual se realiza la gestión, las cuales se vinculan entre si y conforman un 
procedimiento global” (p.15). Asimismo Perez y Gardey (2012) señalan que los 
procedimientos administrativos son contemplados como las bases esenciales de la facultad 
administrativa; en virtud a que los componentes de la sociedad están con la convicción que 
sus solicitudes iniciados ante una institución pública serán atendidos según las normas 
actuales, además pasará por diversas instancias que posibilitaran a la población sentirse 





Delwing y Daruge (2015),  en sus investigaciones analizan si es posible reconocer el proceso 
administrativo como nuevo derecho o solo como proyecto académico. 
 
Las dimensiones del procedimiento administrativo serán consideradas en base a la 
propuesta teórica de Fayol (1916) quien propuso lo siguiente: d1: Planificación; establecer 
planes de integración y coordinación de actividades. d2: Organización; delinear un rol 
organizado que contenga labores a ejecutar. d3: Dirección; dirigir a participantes de la 
agrupación referido a la emisión de determinaciones, integración, motivación, comunicación 
y supervisión. d4: Coordinación; asegurar que todas las actividades sean efectuadas de 
manera ordenada. d5: Control; verificar el acertado desempeño y manejo de la institución, 
estableciendo modelos mensurables, realimentación y perfeccionamiento. 
 
El problema general considerado es el siguiente ¿Cuál es la correlación del sistema 
de gestión de calidad con el procedimiento administrativo en una municipalidad distrital de 
lima?, del mismo modo se plantearon los problemas específicos: ¿existe correlación del 
sistema de gestión de calidad con cada una de las dimensiones del procedimiento 
administrativo?.  
 
El objetivo general es definir la correlación del sistema de gestión de calidad y el 
procedimiento administrativo en una municipalidad distrital de lima y los objetivos 
específicos giran en torno a establecer la vinculación entre el sistema de gestión de calidad 
con cada una de las dimensiones del procedimiento administrativo. 
 
La hipótesis general, afirma la relación del sistema de gestión de calidad con el 
procedimiento administrativo en una municipalidad distrital de lima y los hipótesis 
especificas reafirman la existencia de relación entre el sistema de gestión de calidad con 
cada una de las dimensiones del procedimiento administrativo. 
 
Esta investigación es importante teóricamente, porque recoge los antecedentes de 
investigadores clásicos y también de investigadores recientes sobre la aplicación de la 
variables del sistema de gestión de calidad ISO 9001 y el procedimiento administrativo en 






La presente investigación en la práctica es importante porque recoge las firmezas y 
flaquezas del producto de la utilización de las variables del sistema de gestión de calidad 
ISO 9001 y el procedimiento administrativo en un municipio distrital de lima, donde se 
aplicó los instrumentos de medición. 
 
La importancia metodológica de la investigación se debe a que los instrumentos de 
medición fueron validados atravez del juicio de 2 expertos en temas de investigación y 
además se determinó su confiabilidad a través de los estadísticos KR 20 y Alfa de Cronbach, 
por otro lado la aplicación de los instrumentos se representaron estadísticamente atravez de 
cifras numéricas, lo que permitió contrastar las hipótesis planteadas, ademas corrobar los 







2.1 Tipo y diseño de investigación 
 
El tipo es de enfoque cuantitativo que según Bernal (2010) es tazar de manera numérica las 
características del problema estudiado, así mismo se encuadra en el paradigma positivista, 
para Guba y Lincoln (1994) es la orientación de las investigaciones, las cuales se evidencian 
en los fenómenos explorados, creando conjeturas y controlándolos. También es una 
investigación de tipo básica y método hipotético deductivo que para Sanchez y Reyes (2015) 
es la recopilación de datos reales cuyo propósito es fortalecer el saber científico y hallar 
conocimientos innovadores, que a través de la contrastación de las hipótesis, se corroboran 
los objetivos llegando a las conclusiones. El diseño es descriptivo correlacional no 
experimental, en ese sentido Hernández, Fernández y Baptista (2014) señalan que se trata de 
la intención de describir y considerar la interrelación de las variables en un momento 
determinado. 
 








Figura 1. Diseño de investigación 
 
Descripción: 
V1: Variable 1, sistema de gestión de calidad ISO 9001 
V2: Variable 2, procedimiento administrativo 
Figura 1: Diseño descriptivo correlacional 





2.2 Operacionalización de las variables 
2.2.1 Variable 1: Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 
A. Definición conceptual según Irurita (2012) quien la definio como “La secuencia de 
tareas ordenadas que se realizan con respecto a un grupo de insumos (Bienes, 
técnicas, sistemas de organización y metodos) para brindar prestaciones optimas a 
los usuarios …” (p.7-8).  
B. Definición Operacional, en la operacionalización se considera el modelo propuesto 
por Garvin (1987) el cual consideró 8 dimensiones. Al respecto se han utilizado 40 
ítems con 2 alternativas: Si y No. 
 
2.2.2 Variable 2: Procedimiento administrativo   
A. Definición conceptual según Urwick (1948) quien señalo “Serie de ciclos o periodos 
consecutivos por medio del cual se realiza la gestión, que se relacionan y son parte 
de un procedimiento completo.” (p.15). 
B. Definición Operacional, en la operacionalización se considera el modelo propuesto 
por Fayol (1916) el cual consideró 5 dimensiones. Al respecto se han utilizado 30 
items en total, con 5 escalas: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre. 
 
2.3 Población, muestra y muestreo 
La población según Echevarria (2016) es el cúmulo total de sujetos u objetos 
involucrados en lo que se quiere investigar y se deslinda de los objetivos propuestos. 
Del mismo modo refiere que la muestra es una porción significativa de dicha 
población y muestreo es la técnica utilizada. En la presente tesis la población esta 
representada por 100 empleados del consejo municipal de Santa Anita pertenecientes 
a la gerencia de desarrollo urbano, cuya muestra equivale a 80 de ellos y se aplicó el 
muestreo aleatorio simple, según (Otzen y Manterola, 2017), es la posibilidad que 






Tabla 1. Número de trabajadores que conforman la población y muestra. 
Gerencia Desarrollo Urbano Número de trabajadores    
Subgerencia Obras Privadas 41  
Subgerencia Obras Públicas 




TOTAL 100 Muestra= 80 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
2.4.1 Instrumentos 
Se empleó la técnica del cuestionario que López y Fachelli (2015) la señalan como la 
exploración a través de la cual se buscan de los sujetos inmersos en la investigación, 
considerando interrogantes con el propósito de medir cuantitativamente. El 
instrumento a utilizar será el cuestionario, según Meneses, Rodríguez, Fábregues y 
Heléne (2016) es un mecanismo continuo mediante el cual se formulan 
cuestionamientos con la intención de recoger información, basada en el tratamiento 
cuantitativo. 
En la presente investigación se aplicaron dos cuestionarios: 
La primera variable denominada “Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001” fue 
definida por Garvin en 1987 y consideró 8 dimensiones, sobre el particular el Br. 
Pedro Tapia en el año 2018, por tratarse de un modelo de calidad realizó un 
cuestionario con 40 ítems los cuales presentan dos alternativas: Si o No.   
La segunda variable denominada “procedimiento administrativo” fue definida por 
Fayol en 1916 consideró 5 dimensiones, al respecto el Br. Rubén Gutiérrez en el 
2018, realizó un cuestionario con 30 items los cuales presentan cinco escalas del 1 al 





2.4.2 Confiabilidad:  
Según Landeau (2007) es el nivel de consistencia y coherencia del instrumento, por 
el producto resultante al ser aplicado en reiteradas veces a la muestra.  De este modo 
en la presente tesis se empleará el estadístico KR 20 para la escala dicotómica (ver 
Tabla 2) y el estadístico Alfa de Cronbach para la escala Politomica (ver Tabla 3).  
 
Tabla 2. Estadística de la variable V1: Sistema de gestión de calidad ISO 9001 
 
KR 20 N° de elementos 
                   ,927 40 
 
 
Tabla 3. Estadística de la variable V2: Procedimiento administrativo. 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
                    ,972 30 
s de la piabilidad muestran un ,9 
 
2.4.3 Validez  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) es el nivel en el que un instrumento 
cuantifica las variables utilizadas; en esta tesis se emplearon dos instrumentos que 
fueron validados según el juicio de 2 expertos, conocedores de temas de 
investigación; dando como veredicto; que ambos instrumentos muestran validez y 





Tabla 4. Validez del instrumento Sistema de Gestión de calidad ISO 9001 
N° Experto Calificación 
1 Dr. Mitchell Alberto, Alarcón Díaz Aplicable 
2 Dra. María del Carmen Emilia, Ancaya Martínez Aplicable 
           Fuente: Certificado de validez 
 
Tabla 5. Validez del instrumento Procedimiento administrativo 
N° Experto Calificación 
1 Dr. Mitchell Alberto, Alarcón Díaz Aplicable 
2 Dra. María del Carmen Emilia, Ancaya Martínez Aplicable 
           Fuente: Certificado de validez 
 
2.5. Procedimiento 
Para comenzar con la recolección de información de la presente tesis, se identificó a 
los trabajadores a encuestar de la municipalidad de Santa Anita y se procedió a la 
aplicación de los instrumentos, la información recolectada fue examinada y 
finalmente se llegaron a los resultados de la investigación.  
 
2.6. Método de exploración de datos 
La estadística descriptiva que según García y Matus (2013) es la aplicación mediante 
la cual se encuentran descripciones de información numérica. También se empleó la 
estadística inferencial que para Hernández, Fernández y Baptista (2014) es la 
estadística que a la información la generaliza de manera completa o parcial.  
 
2.7. Aspectos éticas 
Consideré los parámetros del centro de estudios,  la muestra encuestada se conservó 







3.1 Resultados descriptivos 
 
Tabla 6. Resultados de la V1 
 





Válido Inadecuado 76 82.6 82.6 82.6 
Moderado 16 17.4 17.4 100.0 




Figura 2: Resultados de primera variable (V1) 
 
En la tabla 6 y en la figura 2 se puede observar el valor de la variable Sistema de 






Tabla 7. Resultados de la V2 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Moderado 3 3.3 3.3 3.3 
Adecuado 89 96.7 96.7 100.0 




Figura 3: Resultados de la segunda variable (V2) 
 
En la tabla 7 y en la figura 3 se puede observar el valor de la variable Procedimiento 





3.2 Resultados inferenciales 
 
Constratación de hipótesis general 
 
H0: No existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con el Procedimiento 
administrativo en una municipalidad distrital de Lima. 
 
Ha: Si existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con el Procedimiento 
administrativo en una municipalidad distrital de Lima. 
 
Ratio indicador: 
P valor => ,050 : la H0 se acepta 
P valor < ,050 : la H0 se rechaza 
 
Tabla 8. Contrastación de hipótesis general 
Correlación 
 v1 v2 
Rho de Spearman v1 Coeficiente de correlación 1.000 .257* 
Sig. (bilateral) . .014 
N 92 92 
v2 Coeficiente de correlación .257* 1.000 
Sig. (bilateral) .014 . 
N 92 92 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Los valores indican un P = ,014 y un Rho = ,257 consecuentamente no se tomó en cuenta la 





Contrastación de hipótesis específica 1 
 
H0: No existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Planificación en una municipalidad distrital de Lima. 
 
Ha: Si existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Planificación en una municipalidad distrital de Lima. 
 
 
Tabla 9. Contrastación de hipótesis específica 1 
Correlación 
 v1 v2d1 
Rho de Spearman v1 Coeficiente de correlación 1.000 .214* 
Sig. (bilateral) . .041 
N 92 92 
v2d1 Coeficiente de correlación .214* 1.000 
Sig. (bilateral) .041 . 
N 92 92 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Los valores indican un valor de P = ,041 y un Rho = ,214 consecuentamente no se tomó en 


















Contrastación de hipótesis específica 2 
 
H0: No existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Organización en una municipalidad distrital de Lima. 
 
Ha: Si existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Organización en una municipalidad distrital de Lima. 
 
 
Tabla 10. Contrastación de hipótesis específica 2 
Correlación 
 v1 v2d2 
Rho de Spearman v1 Coeficiente de correlación 1.000 .223* 
Sig. (bilateral) . .033 
N 92 92 
v2d2 Coeficiente de correlación .223* 1.000 
Sig. (bilateral) .033 . 
N 92 92 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Los valores indican un P = ,033 y un Rho = ,223 consecuentamente no se tomó en cuenta la 

















Contrastación de hipótesis específica 3 
 
H0: No existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Dirección en una municipalidad distrital de Lima. 
 
Ha: Si existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Dirección en una municipalidad distrital de Lima. 
 
 
Tabla 11. Contrastación de hipótesis específica 3 
Correlación 
 v1 v2d3 
Rho de Spearman v1 Coeficiente de correlación 1.000 .218* 
Sig. (bilateral) . .037 
N 92 92 
v2d3 Coeficiente de correlación .218* 1.000 
Sig. (bilateral) .037 . 
N 92 92 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Los valores indican un P = ,037 y un Rho = ,218 consecuentamente no se tomó en cuenta la 





Contrastación de hipótesis específica 4 
 
H0: No existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Coordinación en una municipalidad distrital de Lima. 
 
Ha: Si existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Coordinación en una municipalidad distrital de Lima. 
 
 
Tabla 12. Contrastación de hipótesis específica 4 
Correlación 
 v1 v2d4 
Rho de Spearman v1 Coeficiente de correlación 1.000 .243* 
Sig. (bilateral) . .020 
N 92 92 
v2d4 Coeficiente de correlación .243* 1.000 
Sig. (bilateral) .020 . 
N 92 92 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Los valores indican un P = ,020 y un Rho = ,243 consecuentamente no se tomó en cuenta la 


















Contrastación de hipótesis específica 5 
 
H0: No existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión 
Control en una municipalidad distrital de Lima. 
 
Ha: Si existe relación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con la dimensión Control 
en una municipalidad distrital de Lima. 
 
 
Tabla 13. Contrastación de hipótesis específica 5 
Correlación 
 v1 v2d5 
Rho de Spearman v1 Coeficiente de correlación 1.000 .233* 
Sig. (bilateral) . .025 
N 92 92 
v2d5 Coeficiente de correlación .233* 1.000 
Sig. (bilateral) .025 . 
N 92 92 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Los valores indican un P = ,025 y un Rho = ,233 consecuentamente no se tomó en cuenta la 







Hipótesis general del presente estudio consideró verificar la correspondencia entre las V1 y 
la V2, teniendo como resultado una relación significativa de P = ,014 y un Rho = ,257. Es 
decir, si existe relación entre la V1 y V2 y se acepta la Ha. Este resultado tiene similitud con 
la investigación de Benzaquen (2018) para quien existe correlación significativa entre la V1 
y la V2. Al respecto Becerra, Andrade y Díaz (2019) señalan que las universidades del 
Ecuador estan acogiendo un punto de vista focalizado en los sistemas de gestión de la 
calidad para obtener una mejor eficacia y eficiencia en la gestión de los procesos 
universitarios y garantizando la mejora sucesiva.  
 
Dirección con V1, teniendo como resultado una relación significativa de P = ,037 y un Rho 
= ,218. Es decir, si existe relación entre la dimensión Dirección y la V1 y se acepta la Ha. 
Este resultado tiene afinidad con la investigación de Eisner & Patel (2017) quienes señalan 
La hipótesis específica 1 consideró verificar la correspondencia de la dimensión 
Planificación con V1, teniendo como resultado una relación significativa de P = ,041 y un 
Rho = ,214. Es decir, si existe relación entre la dimensión Planificación y la V1 y se acepta 
la Ha. Este resultado tiene afinidad con la investigación de Benzaquen (2018) quien señala la 
correlación significativa entre la dimensión Planificación y la V1. Al respecto Alzate, 
Ramírez y Bedoya (2019) señalan que la primera actividad durante el proceso de 
planificación del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001 bajo el enfoque sistémico es 
determinar los procesos y sus interacciones.   
 
La hipótesis específica 2 consideró verificar la correspondencia de la dimensión 
Organización con V1, teniendo como resultado una relación significativa de P = ,033 y un 
Rho = ,233. Es decir, si existe relación entre la dimensión Organización y la V1 y se acepta 
la Ha. Este resultado tiene afinidad con la investigación de Alzate, Ramírez y Bedoya (2019) 
quienes señala la correlación signifivativa entre la dimensión Organización y la V1. Al 
respecto Becerra, Andrade y Díaz (2019) señalan que el Sistema de Gestión de Calidad es 
fundamental para la correcto proceder de las entidades de educación superior y contiene la 
interpretación de un grupo de elementos que interactúan entre sí para definir políticas, 
objetivos y procesos que logren conseguir los propósitos fundamentales de una institución. 
 





la correlación entre la dimensión Dirección y la V1. Al respecto Fontalvo y De La Hoz  
(2018) señalan que la administración debe mostrar liderazgo y compromiso con respecto a 
los propósitos del sistema de gestión de calidad, aceptando funciones y responsabilidades 
frente a las responsabilidades que este genere afianzando la política y objetivos de calidad, 
además que se incorporen los requisitos de la norma a los intereses y naturaleza de la 
universidad, preveniendo un enfoque de la gestión de riesgo y de procesos, administrando 
los recursos necesarios para el fortalecimiento del procedimiento, comunicando y 
asegurando la capacidad del procedimiento de gestión y mejoras.   
 
La hipótesis específica 4 consideró verificar la correspondencia de la dimensión 
Coordinación con V1, teniendo como resultado una relación significativa de P = ,020 y un 
Rho = ,243. Es decir, si existe relación entre la dimensión Coordinación y la V1 y se acepta 
la Ha. Este resultado tiene afinidad con la investigación Castro y Rodriguez (2017) quienes 
señala la correlación entre la dimensión Coordinación y la V1. Al respecto Fontalvo y De la 
Hoz (2018) señalan que la coordinación administrativa y logística responde al seguimiento y 
apoyo para afianzar y fortalecer el normal desenvolvimiento y realización del programa de 
trabajo y cronograma del proyecto. 
 
La hipótesis específica 5 consideró verificar la correspondencia de la dimensión 
Control con V1, teniendo como resultado una relación significativa de P = ,025 y un Rho = 
,233. Es decir, si existe relación entre la dimensión Control y la V1 y se acepta la Ha. Este 
resultado tiene afinidad con la investigación Eisner & Patel (2017) quienes señalan la 
correlación entre la dimensión Control y la V1. Al respecto Castro y Rodriguez (2017) 
señalan que la certificación del Sistema de Gestión de Calidad en las instituciones de manera 
general les ha beneficiado en cuanto al mejoramiento continuo de sus procesos, un optimo 
ejercicio de sus practicas, satisfacción de sus clientes, ambiente laboral, reducción de las 








Del objetivo general, se determinó que existe correlación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001 con el Procedimiento administrativo en una municipalidad distrital de Lima (P = 
,014 y Rho = ,257). 
 
Segunda 
De acuerdo al objetivo especifico 1, se determinó que se encontró correspondencia del 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con dimensión Planificación en una municipalidad 
distrital de Lima (P  =  ,041 y Rho = ,214). 
 
Tercera 
De acuerdo al objetivo especifico 2, se determinó que se encontró correspondencia del 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con dimensión Organización en una municipalidad 
distrital de Lima (P = ,033 y Rho = ,233). 
 
Cuarta 
De acuerdo al objetivo especifico 3, se determinó que se encontró correspondencia del 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con dimensión Dirección en una municipalidad 
distrital de Lima (P = ,037 y Rho = ,218). 
 
Quinta 
De acuerdo al objetivo especifico 4, se determinó que se encontró correspondencia del 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con dimensión Coordinación en una municipalidad 
distrital de Lima (P = ,020 y Rho = ,243). 
 
Sexta 
De acuerdo al objetivo especifico 5, se determinó que se encontró correspondencia del 
Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 con dimensión Control en una municipalidad 








La alta dirección municipal autorize programas de instrucción permanente al personal a fin 
de reforzar la practica de la incorporación del sistema de gestión de calidad ISO 9001 en los 
procedimientos municipales TUPA. 
 
Segunda 
Que la gerencia municipal durante la planificación del sistema de gestión de calidad ISO 




La organización aplique en los procedimientos del TUPA del sistema de gestión de calidad 
ISO 9001 para reforzar asi como obtener el reconocimento de las autoridades,  
administrados y público general. 
 
Cuarta 
La alta dirección municipal prosiga con liderar la incorporación del sistema de gestión de 
calidad ISO 9001 en los procedimientos municipales descritos en el TUPA. 
 
Quinta 
La alta dirección municipal realize las coordinaciones administrativas y logísticas a fin de 
asegurar y garantizar la incorporación del sistema de gestión de calidad ISO 9001 en los 
procedimientos municipales TUPA. 
 
Sexta 
Las áreas municipales analizen la incorporación del sistema de gestión de calidad ISO 9001, 
para mejorar sus procesos, desempeño en sus operaciones, ambiente de trabajo, 
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Anexo1: Matriz de Consistencia 
 
Título: Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 y Procedimiento Administrativo en una municipalidad de Lima  
Autor: Br. Eduardo Rennie Pedraza Díaz 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE E INDICADORES 
 
Problema General 
¿Cuál es la relación que 
existe entre el sistema de 
gestión de calidad y el 
procedimiento 
administrativo en una 




Problema Específico 1 
¿Existe relación entre el 
sistema de gestión de 





Problema Específico 2 
¿Existe relación entre el 
sistema de gestión de 








Definir la relación que 
existe entre el sistema de 
gestión de calidad y el 
procedimiento 
administrativo en una 




Objetivo Específico 1 
Determinar la relación 
entre el sistema de 





Objetivo Específico 2 
Determinar la relación 
entre el sistema de 








Existe relación entre el 
sistema de gestión de 
calidad y el procedimiento 
administrativo en una 





Hipótesis Específica 1 
Existe relación entre el 
sistema de  gestión de 





Hipótesis Específica 2 
Existe relación entre el 
sistema de gestión de 






Variable (X): Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 








-Mejora de la atención 




























-Ahorro de recursos 
logísticos 
6 – 10 
Fiabilidad 
-Datos claros y precisos 
-Trabajadores se 
especializaron en un 
modelo de calidad 
-Rapidez y continuidad 
-Reducción de errores 
-Minimizo las quejas 








-Reconocimiento de la 
alta dirección 
16 - 20 
Durabilidad 
-Modelo de calidad 
-Otros procedimientos 
-Mantener en el tiempo 








Problema Específico 3 
¿Existe relación entre el 
sistema de gestión de 





Problema Específico 4 
¿Existe relación entre el 
sistema la gestión de calidad 





Problema Específico 5 
¿Existe relación entre el 
sistema de gestión de 





Objetivo Específico 3 
Determinar la relación 
entre el sistema de 





Objetivo Específico 4 
Determinar la relación 
entre el sistema de 





Objetivo Específico 5 
Determinar la relación 
entre el sistema de 





Hipótesis Específica 3 
Existe relación entre el 
sistema de gestión de 





Hipótesis Específica 4 
Existe relación entre el 
sistema de gestión de 





Hipótesis Específica 5 
Existe relación entre el 
sistema de gestión de 
































36 - 40 
Variable (Y): Procedimiento administrativo 




-Situación del área 
-Acción administrativa 
-Gestión administrativa 
-Procesos en la entidad 
-Objetivos de la entidad 
-Procedimientos 
administrativos 















-Reglamento de la 
entidad 











-Funciones de los 
trabajadores 
-Opiniones 
-Acceso al portal 
corporativo 
-Desempeño de labores 
-Monitoreo de 
desempeño 






Casi nunca 2  
A veces 3 




-Solución a dificultades 
-Capacitación en 





 en forma coordinada 




-Objetivos del área 
-Cumplimiento de 
metas y objetivos 
-Estrategias del área 























MÉTODOS POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
MÉTODO DE ANÁLISIS DE 
DATOS. 
Se empleó la estadística que para García y 
Matus (2013) es la aplicación mediante la cual 
se encuentran descripciones de información 
numérica y a su vez se empleó la estadística 
inferencial que para Hernández, Fernández y 
Baptista (2014) es la estadística que generaliza 
los datos de manera completa o parcial. 
 













V1:     Variable 1, sistema de gestión de  
calidad ISO 9001 
V2: Variable 2, procedimiento administrativo 
 








100 trabajadores de la 




TIPO DE MUESTRA: 
  




TAMAÑO DE MUESTRA: 
 
80 trabajadores de la 
municipalidad de Santa Anita 
VARIABLE V1: SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD ISO 9001. 
 
Técnica: Encuesta.  
Instrumento: Cuestionario. 
 
Encuesta de Sistema de Gestión de Calidad ISO 
9001. 
Estructura: Está conformada por 40 ítems. Las 
dimensiones que miden el inventario: 
 
-Desempeño.        -Características. 
-Fiabilidad.           -Conformidad al Diseño. 
-Durabilidad.        -Calidad de Servicio. 
-Estética.              -Calidad Percibida. 
 





Encuesta de Procedimiento Administrativo. 
Estructura: Está conformada por 30 ítems. Las 








Se utilizarán tablas de 
frecuencias y gráficos 








La estadística que generaliza los 








Anexo 2: Instrumentos de las variables 
Cuestionario N° 1 – Variable V1: Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001 
El presente instrumento tiene como finalidad diagnosticar el Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001, para ello se solicita que conteste de manera verídica y cierta marcando una 
alternativa en el recuadro que corresponde. 





  Dimensión 1: Desempeño Si No 
 
1 
¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se mejoró la calidad 




¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se logró que obtenga 





¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se mejoró el 




¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se logró optimizar 





¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se mejoró la 
atención a los administrados de licencia de edificación? 
 
 Dimensión 2: Características   
 
6 
¿Con el sistema de gestión de calidad la institución obtuvo 
un mejor reconocimiento? 
 
7 
¿Con el sistema de gestión de calidad los trabajadores 
lograron un mejor reconocimiento? 
 
8 
¿Con el sistema de gestión de calidad se ahorró recursos 
logísticos para la emisión de la licencia de edificación? 
 
9 
¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo un mejor 
desempeño de los trabajadores encargados de atender las 




¿Con el sistema de gestión de calidad se logró mejorar la 











¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo licencias de 
edificación con los datos más claros y precisos? 
 
12 
¿Con el sistema de gestión de calidad los trabajadores se 
especializaron en un modelo de calidad?  
 
13 
¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvieron 
licencias de edificación de manera más rápida y continua? 
 
14 
¿Con el sistema de gestión de calidad se redujo al mínimo 




¿Con el sistema de gestión de calidad se minimizó las 
quejas por demoras en el trámite de los administrados? 
 
 
Dimensión 4: Conformidad al diseño   
16 
¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo licencias de 
edificación cumpliendo con los parámetros establecidos en 
la normatividad vigente? 
 
17 
¿Con el sistema de gestión de calidad se elaboraron las 




¿Con el sistema de gestión de calidad se cumplió con las 
metas planificadas del área encargada? 
 
19 
¿Con el sistema de gestión de calidad el área encargada de 
emisión de licencias de edificación recibió el 
reconocimiento del jefe inmediato? 
 
20 
¿Con el sistema de gestión de calidad el área encargada de 
emisión de licencias de edificación recibió el 
reconocimiento de la alta dirección municipal? 
 
 
Dimensión 5: Durabilidad   
21 
¿Con el sistema de gestión de calidad se garantizó que el 
área cuente con un modelo de calidad durable en el tiempo? 
 
22 
¿Con el sistema de gestión de calidad se permitió 
indirectamente atender más rápido otros procedimientos 
similares del TUPA? 
 
23 
¿Con el sistema de gestión de calidad se logró plantear la 
posibilidad que otros procedimientos del TUPA que atiende 
la oficina también obtengan un modelo de calidad? 
 
24 
¿Con el sistema de gestión de calidad se logró plantear la 
posibilidad que otros procedimientos del TUPA que 
atienden otras oficinas de la municipalidad también 
obtengan un modelo de calidad? 
 
25 
¿Con el sistema de gestión de calidad se comprometió a los 










¿Con el sistema de gestión de calidad se logró realizar los 
procedimientos administrativos con mayor rapidez? 
 
27 
¿Con el sistema de gestión de calidad se redujo los costos 
de emisión de la licencia de edificación? 
 
28 
¿Con el sistema de gestión de calidad se incrementó la 
competencia del personal encargado? 
 
29 
¿Con el sistema de gestión de calidad se permitió 




¿Con el sistema de gestión de calidad se permitió 
estandarizar el procedimiento de emisión de duplicados de 
licencia de edificación? 
 
 
Dimensión 7: Estética   
31 
¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo una mejor 
impresión de los administrados y usuarios solicitantes en la 
atención de sus expedientes? 
 
32 
¿Con el sistema de gestión de calidad se logró colocar al 




¿Con el sistema de gestión de calidad los trabajadores del 




¿Con el sistema de gestión de calidad se colocó en la página 




¿Con el sistema de gestión de calidad permitió a los 
administrados regresar en fecha cierta para recabar sus 
licencias de edificación?  
 
 
Dimensión 8: Calidad percibida   
36 
¿Con el sistema de gestión de calidad se logró que el 
municipio sea mejor visto por su eficacia? 
 
37 
¿Con el sistema de gestión de calidad se logró que el 
municipio sea mejor visto por su rapidez? 
 
38 
¿Con el sistema de gestión de calidad se logró que el 
municipio sea visto como un referente? 
 
39 
¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo 
reconocimiento de otros municipios distritales? 
 
40 
¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo 







         Cuestionario N° 2 – Variable V2: Procedimiento Administrativo 
El presente instrumento tiene como finalidad diagnosticar el procedimiento administrativo, 
para ello se solicita que conteste de manera verídica y cierta marcando una alternativa en el 
recuadro de respuestas. 
 
 








  Dimensión 1: Planificación 1 2 3 4 5 
 
1 
¿Me interesa conocer la situación de mi área en la 
municipalidad? 
    
 
2 
¿Se nos informa acerca de los problemas del área para 
tomar acciones administrativas? 
    
 
3 
¿Se establecen políticas o estrategias dentro de la gestión 
administrativa del área? 
    
 
4 
¿Se establecen adecuadamente los procesos en la entidad?      
 
5 
¿Se hace de conocimiento de forma clara los objetivos de 
la entidad? 
    
 
6 
¿Se observa una adecuada planificación en mi area para la 
atención de los procedimientos administrativos? 
    
 Dimensión 2: Organización      
 
7 
¿Procedo de acuerdo a lo establecido en el reglamento de 
la entidad? 
    
 
8 
¿Mis acciones laborales están de acuerdo al código de 
ética que forma parte de las políticas de la entidad? 
    
 
9 
¿Se establecen funciones de acuerdo a mi experiencia 
personal? 
    
10 ¿La atención al administrado es la adecuada? 
 
     
 
11 
¿Recibo capacitación o instrucciones para atender al 
administrado? 
    
12 ¿Se percibe una adecuada organización de mi área?      
 






¿Mi jefe se interesa en determinar adecuadamente las 
funciones de los trabajadores? 
    
14 
¿Me designan trabajos que conozco y que sé cómo 
desarrollarlos? 
    
15 
¿En el área se toman en cuenta mis opiniones?      
16 
¿En el desarrollo de mis funciones utilizo el acceso al 
portal corporativo del correo institucional? 
    
17 
¿Se me realiza seguimiento al desempeño de mis labores?      
18 
¿Se monitorea el desempeño de todos los trabajadores del 
área? 
    
 Dimensión 4: Coordinación 
     
19 
¿Coordino con mis colegas la solución a dificultades que 
puedan presentarse en el área? 
     
20 
¿Promuevo que seamos capacitados en las técnicas de 
atención a los administrados? 
     
21 
¿Busco que el área cuente con el material logístico 
necesario? 
     
22 
¿Realizo coordinaciones con otras áreas en cuanto 
solicitudes de información? 
     
23 
¿Busco que exista buena integración entre el personal de 
mi área?  
     
24 
¿Busco que el procedimiento administrativo se atienda de 
forma coordinada entre los diversos actores involucrados? 
     
 Dimensión 5: Control 
     
25 
¿Mis labores se desarrollan de acuerdo a las órdenes 
impartidas por mi jefe inmediato? 
    
26 
¿Me quedo horas extras a fin de avanzar con tareas 
pendientes? 
    
27 
¿Se me comunica sobre el cumplimiento de metas y 
objetivos del área? 
    
28 
¿Se me informa sobre posibles cambios que puedan 
afectar el cumplimiento de las estrategias del área? 
     
29 
¿En mi área se realizan capacitaciones sobre temas 
relacionados a mejoras del desarrollo de los 
procedimientos administrativos? 
     
30 











Estadística de confiabilidad de variable V1: Sistema de gestión de calidad ISO 9001 
 
KR 20 N° de elementos 




Estadística de confiabilidad de variable V2: Procedimiento administrativo. 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 












Anexo 4: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE el sistema de gestión de calidad ISO 9001 
 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Desempeño Si No Si No Si No  
1 ¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se mejoró la calidad de la Licencia 
de Edificación? 
       
2 ¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se logró que obtenga la Licencia de 
Edificación en el plazo indicado en el TUPA? 
       
3 ¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se mejoró el desempeño de la 
subgerencia de obras privadas? 
       
4 ¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se logró optimizar los 
procedimientos para la obtención de la licencia de edificación? 
       
5 ¿Con el Sistema de Gestión de Calidad se mejoró la atención a los 
administrados de licencia de edificación? 
       
 DIMENSIÓN 2: Características  Si No Si No Si No  
6 ¿Con el sistema de gestión de calidad la institución obtuvo un mejor 
reconocimiento? 
       
7 ¿Con el sistema de gestión de calidad los trabajadores lograron un mejor 
reconocimiento? 
       
8 ¿Con el sistema de gestión de calidad se ahorró recursos logísticos para la 
emisión de la licencia de edificación? 
       
9 ¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo un mejor desempeño de los 
trabajadores encargados de atender las solicitudes de licencia de edificación? 
       
10 ¿Con el sistema de gestión de calidad se logró mejorar la atención a los 
administrados solicitantes de las licencias de edificación? 
       





11 ¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo licencias de edificación con 
los datos más claros y precisos? 
       
12 ¿Con el sistema de gestión de calidad los trabajadores se especializaron en 
un modelo de calidad? 
       
13 ¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvieron licencias de edificación 
de manera más rápida y continua? 
       
14 ¿Con el sistema de gestión de calidad se redujo al mínimo los errores en el 
proceso de emisión de licencias de edificación? 
       
15 ¿Con el sistema de gestión de calidad se minimizó las quejas por demoras en 
el trámite de los administrados? 
       
 DIMENSIÓN 4: Conformidad al diseño  Si No Si No Si No  
16 ¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo licencias de edificación 
cumpliendo con los parámetros establecidos en la normatividad vigente? 
       
17 ¿Con el sistema de gestión de calidad se elaboraron las licencias de 
edificación respetando las especificaciones técnicas respectivas? 
       
18 ¿Con el sistema de gestión de calidad se cumplió con las metas planificadas 
del área encargada? 
       
19 ¿Con el sistema de gestión de calidad el área encargada de emisión de 
licencias de edificación recibió el reconocimiento del jefe inmediato? 
       
20 ¿Con el sistema de gestión de calidad el área encargada de emisión de 
licencias de edificación recibió el reconocimiento de la alta dirección 
municipal? 
       
 DIMENSIÓN 5: Durabilidad Si No Si No Si No  
21 ¿Con el sistema de gestión de calidad se garantizó que el área cuente con un 
modelo de calidad durable en el tiempo? 
       
22 ¿Con el sistema de gestión de calidad se permitió indirectamente atender 
más rápido otros procedimientos similares del TUPA? 





23 ¿Con el sistema de gestión de calidad se logró plantear la posibilidad que 
otros procedimientos del TUPA que atiende la oficina también obtengan un 
modelo de calidad? 
       
24 ¿Con el sistema de gestión de calidad se logró plantear la posibilidad que 
otros procedimientos del TUPA que atienden otras oficinas de la 
municipalidad también obtengan un modelo de calidad? 
       
25 ¿Con el sistema de gestión de calidad se comprometió a los trabajadores a 
mantener en el tiempo dicho modelo de calidad? 
       
 DIMENSIÓN 6: Calidad de Servicio Si No Si No Si No  
26 ¿Con el sistema de gestión de calidad se logró realizar los procedimientos 
administrativos con mayor rapidez? 
       
27 ¿Con el sistema de gestión de calidad se redujo los costos de emisión de la 
licencia de edificación? 
       
28 ¿Con el sistema de gestión de calidad se incrementó la competencia del 
personal encargado? 
       
29 ¿Con el sistema de gestión de calidad se permitió estandarizar el 
procedimiento de emisión de licencia de edificación? 
       
30 ¿Con el sistema de gestión de calidad se permitió estandarizar el 
procedimiento de emisión de duplicados de licencia de edificación? 
       
 DIMENSIÓN 7: Estética Si No Si No Si No  
31 ¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo una mejor impresión de los 
administrados y usuarios solicitantes en la atención de sus expedientes? 
       
32 ¿Con el sistema de gestión de calidad se logró colocar al municipio a la 
vanguardia de la aplicación de modelos de calidad reconocidos? 
       
33 ¿Con el sistema de gestión de calidad los trabajadores del área pudieron 
capacitar a otras oficinas de la municipalidad? 
       
34 ¿Con el sistema de gestión de calidad se colocó en la página web del 
municipio que se cuenta con dicho modelo de calidad? 





35 ¿Con el sistema de gestión de calidad permitió a los administrados regresar 
en fecha cierta para recabar sus licencias de edificación? 
       
 DIMENSIÓN 8: Calidad percibida Si No Si No Si No  
36 ¿Con el sistema de gestión de calidad se logró que el municipio sea mejor 
visto por su eficacia? 
       
37 ¿Con el sistema de gestión de calidad se logró que el municipio sea mejor 
visto por su rapidez? 
       
38 ¿Con el sistema de gestión de calidad se logró que el municipio sea visto 
como un referente? 
       
39 ¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo reconocimiento de otros 
municipios distritales? 
       
40 ¿Con el sistema de gestión de calidad se obtuvo reconocimiento del 
municipio provincial? 
       
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [    ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ……………………………………….……………………………….          DNI:…………………………………… 
 
Especialidad del validador:…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
                                                                                                             
                                     ……….de………..del 2020  
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  
formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado 
del ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 













CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE el procedimiento administrativo 
Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
  
DIMENSIÓN 1: Planificación 
Si No Si No Si No  
1 ¿Me interesa conocer la situación de mi área en la municipalidad?        
2 ¿Se nos informa acerca de los problemas del área para tomar acciones 
administrativas? 
       
3 ¿Se establecen políticas o estrategias dentro de la gestión administrativa del 
área? 
       
4 ¿Se establecen adecuadamente los procesos en la entidad?        
5 ¿Se hace de conocimiento de forma clara los objetivos de la entidad?        
6 ¿Se observa una adecuada planificación en mi área para la atención de los 
procedimientos administrativos? 
       
  
DIMENSIÓN 2:  Organización 
Si No Si No Si No  
7 ¿Procedo de acuerdo a lo establecido en el reglamento de la entidad?        
8 ¿Mis acciones laborales están de acuerdo al código de ética que forma parte 
de las políticas de la entidad? 
       
9 ¿Se establecen funciones de acuerdo a mi experiencia personal?        
10 ¿La atención al administrado es la adecuada?        
11 ¿Recibo capacitación o instrucciones para atender al administrado?        






















13 ¿Mi jefe se interesa en determinar adecuadamente las funciones de los 
trabajadores? 
       
14 ¿Me designan trabajos que conozco y que sé cómo desarrollarlos?        
15 ¿En el área se toman en cuenta mis opiniones?        
16 ¿En el desarrollo de mis funciones utilizo el acceso al portal corporativo del 
correo institucional? 
       
17 ¿Se me realiza seguimiento al desempeño de mis labores?        
18 ¿Se monitorea el desempeño de todos los trabajadores del área?        
 
 
DIMENSIÓN 4: Coordinación Si No Si No Si No  
19 ¿Coordino con mis colegas la solución a dificultades que puedan presentarse 
en el área? 
       
20 ¿Promuevo que seamos capacitados en las técnicas de atención a los 
administrados? 
       
21 ¿Busco que el área cuente con el material logístico necesario?        
22 ¿Realizo coordinaciones con otras áreas en cuanto a solicitudes de 
información? 
       
23 ¿Busco que exista buena integración entre el personal de mi área?        
24 ¿Busco que el procedimiento administrativo se atienda de forma coordinada 
entre los diversos actores involucrados? 







DIMENSIÓN 5: Control Si No Si No Si No  
25 ¿Mis labores se desarrollan de acuerdo a las órdenes impartidas por mi jefe 
inmediato? 
       
26 ¿Me quedo horas extras a fin de avanzar con tareas pendientes?        
27 ¿Se me comunica sobre el cumplimiento de metas y objetivos del área?        
28 ¿Se me informa sobre posibles cambios que puedan afectar el cumplimiento 
de las estrategias del área? 
       
29 ¿En mi área se realizan capacitaciones sobre temas relacionados a mejoras 
del desarrollo de los procedimientos administrativos? 
       
30 ¿Se evalúa el cumplimiento de metas y objetivos?        
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [    ]             Aplicable después de corregir  [    ]           No aplicable [    ] 
 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ……………………………………….……………………………….          DNI:…………………………………… 
 
Especialidad del validador:…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
                                                                                                             







1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  
formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado 
del ítem, es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 













Anexo 5: Resultados estadísticos de V1, V2 y sus respectivas dimensiones 
 
v1 (Agrupada) 





Válido Inadecuado 76 82.6 82.6 82.6 
Moderado 16 17.4 17.4 100.0 




 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 63 68.5 68.5 68.5 
Moderado 24 26.1 26.1 94.6 
Adecuado 5 5.4 5.4 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v1d2 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 74 80.4 80.4 80.4 
Moderado 14 15.2 15.2 95.7 
Adecuado 4 4.3 4.3 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v1d3 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 56 60.9 60.9 60.9 
Moderado 27 29.3 29.3 90.2 
Adecuado 9 9.8 9.8 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v1d4 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 63 68.5 68.5 68.5 
Moderado 21 22.8 22.8 91.3 
Adecuado 8 8.7 8.7 100.0 






 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 50 54.3 54.3 54.3 
Moderado 28 30.4 30.4 84.8 
Adecuado 14 15.2 15.2 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v1d6 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 66 71.7 71.7 71.7 
Moderado 26 28.3 28.3 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v1d7 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 29 31.5 31.5 31.5 
Moderado 21 22.8 22.8 54.3 
Adecuado 42 45.7 45.7 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v1d8 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 47 51.1 51.1 51.1 
Moderado 23 25.0 25.0 76.1 
Adecuado 22 23.9 23.9 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v2 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Moderado 3 3.3 3.3 3.3 
Adecuado 89 96.7 96.7 100.0 










 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 2 2.2 2.2 2.2 
Moderado 5 5.4 5.4 7.6 
Adecuado 85 92.4 92.4 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v2d2 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Inadecuado 15 16.3 16.3 16.3 
Moderado 8 8.7 8.7 25.0 
Adecuado 69 75.0 75.0 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v2d3 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Moderado 11 12.0 12.0 12.0 
Adecuado 81 88.0 88.0 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v2d4 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Moderado 3 3.3 3.3 3.3 
Adecuado 89 96.7 96.7 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
v2d5 (Agrupada) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Moderado 9 9.8 9.8 9.8 
Adecuado 83 90.2 90.2 100.0 
Total 92 100.0 100.0  
 
 
 
 
 
53 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
54 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
55 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
56 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
57 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
58 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
59 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
60 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
